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Articulo 1°

Articulo 2°

Articulo 3°

Articulo 4°

Articulo 5°

Articulo 6°

OBJETO, ALCANCE Y DEFINICIONES

Objeto: El presente Reglamento tiene por objeto establecer los lineamientos para el Trato
Preferente a las Personas Adultas Mayores, en los Servicios Financieros que brinda la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “Quillacollo” R.L.. promoviendo la No discriminacién de
esta parte de la sociedad y contribuyendo a la proteccién del derecho a una vejez digna, en
atencién a lo dispuesto en la Ley General N° 369 para las Personas Adultas:Mayores de 1 de
Mayo de 2013, y Decreto Supremo N° 1807 de 27 de Noviembre de 2013.

Alcance: El presente Reglamento es de aplicacion obligatoria para:.todos los Ejecutivos y
Funcionarios de la Cooperativa, independientemente de su nivel de jerarquia.

Definiciones: Para la Aplicacion del presente Reglamento se utilizaran las Siguientes
definiciones:

e Personas Adultas Mayores: Individuos que han alcanzado un rango de edad igual o mayor
a los 60 Afios.

o Trato Preferente: Es el conjunto de acciones que buscan un trato prioritario, diligente y digno
en la atencion prestada a las Personas:Adultas Mayores.

Base Legal: El presente Reglamento tiene como base legal las siguientes disposiciones:
e Constitucion Politica Del Estado.

e Ley General N° 369 de las Personas Adultas Mayores de 1ro de Mayo de 2013;
e Decreto Supremo N° 1807 de 274 de Noviembre de 2013 que regula la Ley N°369;

e El Capitulo I,"Titulo I, Libro 4; Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios
Financieros de la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros.

Beneficiarios del Trato Preferente: Gozaran del trato preferente, las personas mayores de 60
(sesenta) afios de edad, que se apersonen a las instalaciones de la Cooperativa con la intencién
de acceder a nuestros Servicios Financieros o realizar cualquier transaccion y se permite un
acompanante familiar en ventanilla. (16)

Principios: El presente reglamento, se rige por los principios contenidos en el Articulo 3 de la Ley
General N° 369 de las personas Adultas Mayores y son los siguientes:

a) No Discriminacion. Busca prevenir y erradicar toda forma de distincion, exclusion, restriccion
o preferencia que tenga por objeto o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento,
goce o ejercicio de los derechos fundamentales y libertades de las personas adultas mayores.

b) No Violencia. Busca prevenir y erradicar toda conducta que cause lesion interna o externa,
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Articulo 7°

Articulo 8°

Articulo 9°

f)

o cualquier otro tipo de maltrato que afecte la integridad fisica, psicoldgica, sexual y moral de
las personas adultas mayores.

Descolonizacion. Busca desmontar estructuras de desigualdad, discriminacion, sistemas de
dominacion, jerarquias sociales y declase.

Solidaridad Intergeneracional. Busca la interdependencia, colaboracion y<ayuda mutua
intergeneracional que genere comportamientos y practicas culturales favorables ala vejez y
el envejecimiento.

Proteccion. Busca prevenir y erradicar la marginalidad socioecondmica y - geografica, la
intolerancia intercultural, y la violencia institucional y familiar, para.garantizar el desarrollo e
incorporacién de las personas adultas mayores a la sociedad con dignidad e integridad.
Interculturalidad. Es el respeto a la expresion, didlogo y.convivencia.de la diversidad cultural,
institucional, normativa y linglistica de las personas adultas-mayores, para Vivir Bien,
promoviendo la relacién intra e intergeneracional en el Estado Plurinacional.

Participacion. Es la relacion por la que las personas adultas mayores ejercen una efectiva y
legitima participacion a través de sus formas de representacidn y organizacion, para asegurar
su integracion en los ambitos social, econdmica, politica y cultural.

Accesibilidad. Por el que los servicios que goza la sociedad puedan también acomodarse
para ser accedidos por las personas adultas mayores.

Autonomia y Auto-realizacion. Todas las acciones que se realicen en beneficio de las
personas adultas mayores, estan.orientadas a fortalecer su independencia, su capacidad de
decision y su desarrollo personal y comunitario.

LINEAMIENTOS ESPECIFICOS.

Accesibilidad a los Servicios Financieros: La Cooperativa a través de la Oficina Central y las
agencias, dispondra los mecanismos y recursos necesarios en sus instalaciones para que se
brinde'una adecuada atencion a las Personas Adultas Mayores.

Socializacién. La Unidad de Responsabilidad Social Empresarial en Coordinacion con la Unidad
de-Mercadeo y Sub Gerencia de Productos y Servicios seran responsables de socializar a través
de programas especiales, boletines informativos y otros, los derechos de las Personas Adultas
Mayores, y la manera de poder brindar una adecuada atencion en cada una de las Instalaciones
de la Cooperativa.

Trato preferente en el acceso a los Servicios Financieros. La Cooperativa brindara el trato
preferente a las Personas Adultas Mayores en funcidn a los siguientes criterios:
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8)

Uso eficiente de los tiempos de atencion: Se dara prioridad en la atencion a las Personas
Adultas Mayores en los Servicios Financieros que brinda La Cooperativa.

Capacidad de respuesta institucional: Se garantiza una respuesta oportuna, eficiente y
adecuada a las solicitudes y necesidades de las Personas Adultas Mayores que ingresan en
las instalaciones de la Cooperativa.

Capacitacion y sensibilizacion del personal. La Cooperativa Programara y- Ejecutara
varias actividades, considerando un contenido reflexivo acerca de la-vejez y motivacion al
respeto y prevencion del maltrato y discriminacion a las Personas Adultas Mayores.

Atencion personalizada y especializada: La Cooperativa y sus Ejecutivos y funcionarios
tienen la obligacién de brindar una atencién diligente, en funcion a las distintas necesidades
y demandas de las Personas Adultas Mayores.

Trato con Calidad y Calidez humana. La atencién hacia las Personas Adultas Mayores
debera ser educada, cordial, respetuosa, oportuna. y esmerada informando acerca de los
Servicios Financieros que ofrece la Cooperativa.

Erradicacion de toda forma de maltrato. Se optarapor medidas de prevencién a toda forma
de maltrato y discriminacién dentro de las instalaciones de la Cooperativa, tanto por parte de
los Ejecutivos y funcionarios, asimismo como personas externas.

Uso del idioma materno. Para una atencién personalizada hacia las Personas Adultas
Mayores, se realizara en su idioma materno, cuando la situacion lo requiera, para lo cual se
debera capacitar al personal de la Cooperativa en la ensefianza de idiomas oficiales.
Habilitacién de ventanillas, prioridad en las filas y mobiliario adecuado. La Cooperativa
Garantizara la‘habilitacién de Fichas especiales en prioridad a las Personas Adultas Mayores
en el Sistema de Filas y la asignacion de un espacio y mobiliario adecuado en la plataforma
de atencién.

TITULO I DE LOS FUNCIONARIOS

Articulo 10° Los " Funcionarios y Ejecutivos de la Cooperativa, estan en la obligacién de cumplir las
disposiciones del presente Reglamento, ademas de denunciar cualquier acto de maltrato o
discriminacion en contra de las Personas Adultas Mayores que presencie en el cumplimiento de
sus funciones.




